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摘  要 
I 
摘  要 
所谓互联网保险，就是在互联网的当前社会环境中，将保险业务转变成符合产
品互联网化、服务互联网化、组织形式互联网化的特点，借助不断发展和成熟的信
息技术，将保险业务通过互联网的模式来运营，提高整体行业的运营效率并降低成
本投入，最终来满足客户在线享受互联网保险服务。 
本文结合互联网保险发展情况、实际的行业状况及 HF 人寿的实际情况，阐述在
当前互联网化、移动化、大数据、无纸化的大背景下，HF 人寿应该如何制定自己的
互联网保险发展策略。文章通过描述了当前互联网保险的发展现状，分析了保险行
业监管规定对互联网保险行业发展的影响，以及 HF 人寿在互联网保险业务上的当前
状态。采用 PEST 模型分析互联网保险行业的宏观环境、市场状况、发展形势和未来
趋势市场。同时，结合 HF 人寿公司内外部环境，采用 SWOT 分析法，研究和讨论
HF 人寿在互联网保险业务中的竞争优势、劣势、威胁和机会，分析了 HF 人寿互联
网保险发展的模式。得出 HF 人寿在互联网保险发展中六个方面的问题和缺点，并针
对这些问题进行相应的优化策略分析，从运营和信息系统建设两个方面提出了针对
HF 人寿互联网保险发展的优化策略。 
 
关键词：互联网保险，运营策略，大数据，系统建设 
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Abstract 
The so-called Internet insurance is in the current Internet social environment, 
insurance business change to conform to the characteristics of the Internet based products, 
Internet based service and organization, with the development and maturity of information 
technology, the insurance business through the Internet to operate, to improve the 
operational efficiency of the industry as a whole and to reduce the cost of inputs, 
eventually to meet customer to enjoy online insurance services on the Internet.  
In this paper, combining with the development of Internet insurance situation, the 
actual industry situation and the actual situation of the new China life, described in the 
current Internet, mobile, big data, under the background of the paperless, HF Life 
insurance development strategy should be how to develop their own the Internet. The 
paper describes the current status of the development of Internet insurance, analyses the 
regulation of the insurance industry to the Internet's impact on the development of the 
insurance industry, as well as the HF Life in the insurance business on the current state of 
the Internet. Using PEST model to analyze the Internet insurance industry macro 
environment, market conditions, the development situation and future trend of the market. 
At the same time, combined with the internal and external environment, using the method 
of SWOT to research and discuss the HF Life on the Internet in the insurance business 
competitive advantages, weaknesses, threats and opportunities, development mode were 
analyzed. It is concluded that the development of HF Life over the Internet six aspects of 
the problems and shortcomings, and analyzed the corresponding optimization strategy to 
solve these problems, from two aspects of operation and information system construction 
is proposed for the development of HF Life's Internet insurance optimization strategy.  
  
Keyword: The Internet insurance, Operating strategy, Big data, System construction  
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第一章  绪论 
第一节 研究背景 
目前，全国已有保险代理机构近 10 万家，全国保费收入的主要渠道为代理人，
其中财产险此渠道占比达 20%，而寿险此渠道占比达 80%。随着互联网技术发展以
及人们生活方式互联网化，互联网保险业务悄然兴起并快速发展。互联网保险是整
个保险行业进行成功转型的关键途径，是适应当前整体社会发展趋势的方向选择，
是保险业务新兴的可持续的盈利模式。对于保险业来说，应持续加强综合实力，提
高企业合规经营能力以及市场竞争能力，进而提高整个保险行业的可持续发展能力。
我国的保险行业应该深层次、根本性转变行业的发展模式。2015 年是互联网崛起的
时代，根据相关数据调查显示，在这一年互联网的保险保费远远高出 2011 年的保险
费用，整整超出 69 倍。就今年的形势来看，互联网的发展速度不断地有所突破，由
最新的数据得知，2017 年互联网第一季度的保费增长了接近 3 倍，总计金额为 820.3
亿元。 
互联网保险给整个保险市场带来了深远的影响。主要表现为以下几个方面： 
（1）降低经营成本：互联网保险的销售方式，是通过线上直接销售产品，实现
了投保人和保险公司直接选择和匹配，不但转变了原来代理人销售的模式，也减少
保险销售环节和保单承保时间，很大程度降低了经营成本。通过线上销售保险产品
并提供保单基本服务，可以节约分支机构的人员投入从而降低经营成本；另外，在
线销售也可大幅减少印刷费等费用，保险公司只需支付相对比较低廉的系统维护费
即可。 
（2）突破时空限制：传统的保险销售模式基本上是通过业务员拜访，当面达成
销售，基本上都是本地完成；而且代理人和客户之间需要约定地点和时间来多次沟
通，受限很多、时效很慢。互联网保险突破了这些约束，保险公司和代理机构，借
助互联网的技术可以提供全天候服务，顾客可以随时随地登陆保险销售网站或代理
销售网站进行了解、咨询，并完成自助投保业务。客户可以利用碎片化的时间，在
任何地点享受保险的各项服务。保险公司和代理机构也极大地扩展了产品和服务范
围，延长服务时间，促使客户与保险公司之间长期有效的良性发展。 
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（3）增强交互式信息交流：客户可以自主浏览保险公司的互联网保险产品，进
行主动的费率测算，在线的常见问题了解，在线的智能机器人的沟通，在投保过程
中等关键保险业务节点，还有在线的人工坐席和语音坐席进行服务支持。各个方面
的互动，让客户在没有代理人的情况下，就可以了解公司最新状况，了解产品最新
动态，了解自身的需求和保险公司提供服务的匹配，从而拉近了保险公司与客户之
间的距离。保险公司也可以通过线上的交流，获取更加详细的客户行为数据进行分
析，能够根据客户的喜好，开发出更切合客户需求的产品和在线服务，让双方的粘
度进一步升级。 
（4）提高工作时效性：通过在线销售互联网保险产品，保险产品了解、投保、
承保、交费、以及电子保单的获取，都在同一时间内完成。克服了传统保险业务由
代理人多次沟通、多次递送单证、多次回保险公司录入信息，整个过程基本上需要
三天以上，也存在客户流失的情况。另外，互联网保险提供在线的保单基本服务，
客户可以自助的在线进行保单资料变更、续保等基本的保全服务。还可以在线进行
小额的理赔申请和理赔进度查询。这些都免去了客户多次往返保险公司的次数，很
大成度上提高了保险作业的时效。 
第二节 研究目的及意义 
如今，互联网+的滚滚浪潮正迅猛席卷全国各地，各行各业借助互联网的转型正
如火如荼。互联网保险对于企业的重要性也被保险公司日益关注，有些公司将此提
升至公司战略地位。但在实际业务经营中，互联网保险还存在很多问题有待进一步
优化。因此，针对 HF 人寿在互联网营销现状以及存在问题，提出一系列优化举措，
这将对 HF 人寿在应用互联网保险营销有着重要意义。 
（1）有利于扩大市场占有率：最近几年，HF 人寿一直在寿险市场排名第三。前
面有中国人寿和平安保险，后面有太平保险和泰康人寿，大家都在争取更多的市场
份额而努力，HF 人寿要实现保三争二的目标面临一定挑战。通过对保险行业、保险
营销市场的最新分析，HF 人寿必须把握好整个市场的发展方向和客户的消费趋势，
充分了解客户的需求之后，有效地分析 HF 人寿所面临的问题，充分利用公司自身的
优势，积极调动 2 万内勤人员和二十多万代理人的积极性，扬长避短、齐心协力、
以客户为中心，制定适合 HF 人寿的互联网保险营销战略，进一步巩固和扩大市场占
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有率。 
（2）有利于形成互联网保险的发展思路：寿险行业在中国的发展，历来以比较
传统模式来开展，以代理人来主导业务一线，存在拓展成本高、拓展效率慢的缺点；
代理人的销售误导和离职，给保险公司带来了很多问题。在信息技术高速发展的今
天，互联网的生活方式已经被人们所习惯，保险公司要适合时代的发展，适时开展
互联网保险业务。由于互联网业务与传统业务较大区别，需要以互联网的思维来设
计产品、以用户的思维来设计服务模式、以大数据的思维来设计营销模式等多个方
面开展业务。要考虑互联网保险的售前介绍、售中的引导、售后的服务提供，都能
给客户提供便捷的服务。找出传统营销过程中出现的问题，在互联网保险业务中进
行突破，真正形成互联网保险的思维模式。 
（3）互联网营销策略的研究有利于业务转型：HF 人寿的愿景是成为“中国最优
秀的以全方位寿险业务为核心的金融服务集团”，经营战略是“以客户为中心”，
在互联网保险的业务中，传统的个险产品、法人产品、交叉销售产品等，都可以进
行互联网化，客户通过在线服务享受的是便捷、是个性、是适合自身的需求。互联
网保险业务将 HF 人寿的传统业务电子化，并且能够以互联网的方式进行升级改造，
深入实现转型。 
第三节 研究方法及内容 
论文主要通过文献归纳法、案例对比分析法和实践总结法这三种方式进行分析
研究。 
（1）文献归纳法 
通过阅读大量的互联网保险、互联网金融等相关书籍资料、期刊，以及浏览中
国保险网、和讯网等专业性网站的研究报告，通过归纳整理，总结相关内容形成结
论。 
（2）案例对比分析法 
针对互联网保险的不同经营模式进行研究，选取行业中的领先实践，对标杆企
业经营状况进行优、劣势对比分析，找出可行、对公司业务发展有帮助的经营模式，
使其能够适应当前的公司业务发展需要，为HF人寿互联网保险发展做好相应的准备。 
（3）实践总结法 
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紧密结合 HF 人寿公司的实际情况，包括产品现状、互联网运营情况、IT 系统建
设、服务体系建设等多个方面，制定一套可行互联网保险运营体系，打造 HF 人寿特
色化的互联网保险业务模式。 
本文以互联网保险行业为背景，根据保险行业发展状况及趋势，HF 人寿发展状
况、研究和讨论在行业竞争日益激烈的市场环境下，HF 人寿如何进行市场定位、采
取的发展战略，以期抓住行业发展的新机遇，提高企业的核心竞争力，赢得市场，
实现企业自身与客户的共同发展，同时为保险行业的发展做出贡献。本文分六个部
分进行阐述。 
第一部分为绪论，阐述论文的研究背景、基本结构以及采取的主要研究方法。 
第二部分为理论基础，介绍策略研究相关理论、工具和方法以及保险行业的历
史发展和状况的相关研究。 
第三部分为分析 HF 人寿在互联网保险的发展现状，介绍 HF 人寿基本状况，运
营状况、信息技术建设状况及当前发展所面临的主要问题。 
第四部分为理论分析，主要采用 PEST 模型和 SWOT 分析全面分析 HF 人寿在互
联网保险行业内外部环境、竞争对手优劣势以及公司互联网策略。 
第五部分为HF人寿的互联网保险发展发展战略的制定，并针对当前的公司状况、
从运营和信息建设方面进行分析，给予切实可行的策略建议。 
第六部分为总结部分，主要给予文章一个整体的概括和归纳。 
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第一节 理论模型 
一、PEST 分析 
企业雇佣专业的计划策略顾问，运用他们的专业知识对企业一般环境进行相应的
分析和检查，一般环境也指行业与企业间拥有能够互相作用的宏观力量，这就是 PEST
分析的主要意义所在。对一般环境进行原因分析时，主要对具有各种优点和生产需求
的不同职业和公司进行相应的研究，但是研究内容往往会存在着差别，目前主要对四
个模块进项外部因素的探讨：（1）政治；（2）技术；（3）经济；（4）社会。 
（一）政治法律环境 
社会制度，执政党的性质，政府的计划、目标、制度等都是属于一个国家政治
环境的范畴。每个国家都有着不同的社会制度，然而各个国家的行为活动也被社会
制度约束着，要求十分严格。纵然两个国家之间的制度是一样的，但是各个国家之
间的执政领导却不一定相同，导致国家政府的规划以及策略不停地发生改变。 
（二）经济环境 
大范围调控和小范围调控是经济环境最主要的两个部分。从宏观角度对整个国
家人口进行分析，人口数量的增长趋势、整个国家民众的收入水平以及全国人民的
总收入成为最基本的三个指标，国家发展的好坏和进步速度都与这三个指标有关。
从微观角度来看，主要针对小地方人民群众的收入、消费高低、就业难度这几个方
面进行研究，企业是否具有较好的发展前景与这些方面密切相关。 
（三）社会文化环境 
文化具有特色、部分人民有宗教信仰、特别的风俗习惯以及对民众的文化传播
等都是一个国家或者一个地区的社会文化环境。具有特色的文化会提升人民群众的
生活档次；特别的风俗习惯以及宗教信仰在某地区会组织部分活动；各个想法的不
同造成人们各自的目的大不相同。这些社会环境时时刻刻影响着人们的生活。 
（四）技术环境 
我们不仅仅需要对与企业发展相关的各种技术进行了解和调查，还需要随时关
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注国家在科技研究方面的投资以及该区域的发展趋势和开发费用，重视专业技术权
利的保密，重视技术能力的提高和商品的变化。 
二、SWOT 分析法 
著名的美国旧金山大学管理学教授韦里克在 1980 年提出了 SWOT 分析法，同时
也称它为道斯矩阵。制定企业规划和对竞争对手进行调查的时候都会使用到 SWOT
分析法。构思源于麦肯锡咨询公司的 SWOT 分析法由分析企业优势、劣势、机会以
及威胁这四个方面组成，主要对企业的内部环境因素和外部环境因素进行分析，进
一步研究上述四个方面的系统。使用 SWOT 分析促进了企业计划有效的实施，让企
业能够把信息资源收集起来供自己使用，促进了企业的发展。 
第二节 互联网保险现状分析 
互联网保险是保险业与互联网不断融合形成的一种以计算机为载体、移动互联
网为媒介的新型营销模式，是保险公司或其他保险经营机构借助网络，通过自建网
站或第三方网络平台销售产品、提供保险服务，实现线上投保、承保、核保、理赔
等经营流程，并通过第三方电子支付平台交付相关费用等经营活动的一种新型营销
模式。 
一、互联网保险的发展历程 
在 1997 年，中国互联网保险开始发行并受到关注，随之中国保险信息网制定出
了第一张互联网保单，互联网保险正式被推广。通过研究将互联网划分为四个不同
的阶段，关键时期由下表具体内容得出： 
表 2.1 互联网保险的发展历程 
关键阶段 萌芽阶段 尝试阶段 快速发展阶段 成熟阶段 
时间 1997-2000 2000-2008 2008-2012 2012-今 
标志性事件 
中国保险信息网
上线 
1、首家保险网站
上线-网险 2、平
安 PA183、泰康在
线上线 
1、各家保险公司
官网上线 2、第三
方保险中介网站
（优保网，慧择
网）3、电商平台
1、《保险业务监
管办法（试行）》
2、众安在线 3、
HF 人寿电商渠道 
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